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บทคดัย่อ 

 การวิจยั คร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาระดบัปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานบญัชีในจงัหวดัชลบุรี2) เปรียบเทียบปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของส านกังานบญัชีท่ี
จ าแนกตามลกัษณะองคก์าร 3) ศึกษาระดบัอิทธิพลของปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของส านกังาน
บญัชีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ส านกังานบญัชีในจงัหวดัชลบุรี กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีเป็นสถานประกอบการใชบ้ริการในส านกังานบญัชีในจงัหวดัชลบุรี 
จ  านวน 400  แห่ง เคร่ืองมือวิจัยเป็นแบบสอบถามปัจจัยด้านคุณภาพการให้บ ริการ  และ
แบบสอบถามระดบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของสถานประกอบการในจงัหวดัชลบุรี สถิติ
ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้การวิเคราะห์ความ
ถดถอยพหุคูณ  
 ผลการวิจยัพบวา่  1) สถานประกอบการมีคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุดโดย มีค่าเฉล่ีย 4.54 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านความเช่ียวชาญมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 
4.58 2) ระดบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของสถานประกอบการในจงัหวดัชลบุรีโดยรวมอยู่
ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.50 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของสถาน
ประกอบการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด 4.53 3) ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ ไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญทางอาชีพ การตอบสนองต่อลูกคา้ ความรับผิดชอบต่อลูกคา้ 
การดูแลเอาใจใส่ต่อลูกคา้ และความโปร่งใส มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ และปัจจยัดา้น
คุณภาพการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีไดแ้ก่ ความเช่ียวชาญทางอาชีพ ความรับผิดชอบต่อ
ลูกคา้ ภาพลกัษณ์ของส านกังานบญัชี และความโปร่งใสมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
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ABSTRACT 
The  objectives of this research were 1) to study the service quality of accounting office 

in Chonburi. 2) to comparison of service quality factors of accounting office classified by 
characteristics. 3) to study the level of influence of service quality factors of accounting that 
affects the satisfaction and loyalty of user of the accounting office in Chonburi. 

The samples used in this study are establishments using services in the accounting 
office 400 places. The research was a questionnaire about the quality of service and level of 
satisfaction and loyalty of establishments in Chonburi. The statistics used in data analyze are 
percentage, average, standard deviation and use the multiple regression analysis to find influence 
of organizational factors of accounting office affecting customer satisfaction and loyalty in 
Chonburi province.The research result indicated that 1) the establishments opinions about the 
service quality factors in the highest level when considered individually highest average. 2) The 
level of satisfaction and royalty of the establishments in Chonburi are in high level when 
considering in each aspect found that the satisfaction of organization highest average followed by 
the royalty of the establishment 3) service quality factors influence on satisfaction of customer  
including professional expertise, responsiveness to customer, responsible to customer, customer 
care and transparency influence on satisfaction of customer and professional expertise factors, 
responsibility to customers, image of accounting office and transparency have an influence on 
royalty of customer. 
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